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RESUMEN

La presente investigacion se considera de gran relevancia porque pretende ayudar a
mejorar la atencion de los usuarios de hospitalizacion, odontologia, consulta externa,
odontologia, el centro gerontolégico y brindar un servicio de calidad que satisfaga las
expectativas de los pacientes.

El objetivo general planteado en el presente trabajo es elaborar un disefio de un modelo de
gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios que ofrece las areas de
hospitalizacién, odontologia, consulta externa, y el centro gerontolégico de la Unidad médica
del Patronato Municipal de ElI Chaco, mediante el desarrollo de planes de accién y
seguimiento, asi como también puede brindar un conocimiento general sobre el tema al
personal que accede al mismo en la Institucion, también nos permite establecer los mapas
de procesos, dando lugar a la identificacion y secuencia de los procesos, descripcion de los
procesos actuales, seguimiento y mejora de los procesos identificados y a la vez la
propuesta de mejora de los procesos.

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestion, Mapa de procesos, procesos, indicadores, flujo

gramas, Gestién por procesos, Patronato Municipal.



ABSTRACT

This research his considered of great importance because it aims to help improve the users
attention hospitalization, dental, outpatient, dentistry, geriatric center and provide a quality

service that meets the expectations of patients.

The overall objective in this paper is to develop a design of a process management model to
improve the quality of services offered by the hospital areas, dentistry, outpatient geriatric
center and the Medical Unit of the Municipal the Chaco, by developing action plans and
monitoring, and can also provide a general knowledge of the subject staff accessing it in the
institution, it also allows us to establish process maps, leading to the identification and
sequence processes, description of current processes, monitoring and process

improvements identified while the proposed process improvement.

KEYWORDS: Management System, Process Map, processes, indicators, flow programs,

management by processes, municipal patronato.
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Planteamiento del problema

El Chaco es un cantén de la provincia de Napo, ubicado al norte de esta provincia.
Su cabecera cantonal es la ciudad de El Chaco.Tiene una superficie de 3.473km2.
Su poblacién es de 7.960 habitantes, y su tasa de crecimiento es de 2,79% anual y la
densidad poblacional es de 6, 9 habitantes/ km2, datos registrados en el PDYOT de

la municipalidad.

En la actualidad, en la Unidad Médica del Patronato Municipal de El Chaco, se ha
visto afectado por el aumento constante de usuarios debido al crecimiento de la
poblacion, esta situacion se hace mas notoria en el area de servicios de farmacia,
laboratorio, consulta externa, obstetricia, fisioterapia y el centro gerontoldgico de la

Unidad médica del Patronato Municipal.

Por este considerable aumento de poblacion no se logra satisfacer las necesidades
de nuestros ciudadanos ya que factores como efectividad, falta de personal,
coordinacién, organizacién, procesos entre otros; dan lugar a la insatisfaccién de
usuarios, razén por la cual se considera importante el realizar la presente
investigacion basada en la implementacién de un Sistema de Gestién para dar

solucion a la problematica existente.

Justificacion e importancia de la propuesta

La presente investigacién se considera de gran relevancia ya que existe un centro
hospitalario particular pero cuenta con caracteristicas similares a la Unidad Médica
del Patronato Municipal, que pretende ayudar a mejorar la atenciéon de los usuarios
de farmacia, laboratorio, consulta externa, obstetricia, fisioterapia y el centro
gerontolégico y brinda un servicio de calidad que satisfaga las expectativas del

paciente de consulta externa.
Con la presente investigacion se pretende beneficiar a los sectores siguientes:

» Personal Directriz dotdndoles de un documento que le permita conocer aspectos

relacionados con la calidad de servicio en beneficio de los usuarios.



1.3

* Personal Operativo proporciondndoles una herramienta Administrativa que les

permita aplicar los conocimientos relacionados con la calidad de los servicios durante

todo el proceso de atencion al paciente.

» A lafarmacia le permitird tener una mejor imagen ante la comunidad y usuarios.

» Usuarios del servicio de consulta externa se les proporcionara una atencion mas

efectiva y de mejor calidad.

« Al Adulto mayor.- Se integra a todas las personas sin considerar la edad, porque

todos necesitaran de este servicio.

La implementacion de un Sistema de Gestibn para el patronato Municipal se
fundamenta sobre nueve principios irrenunciables y compatibles entre si: el enfoque
al usuario, el liderazgo, el enfoque basado en procesos y de sistema para la
gestion, el enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, la mejora
continua, la colaboracién entre organizaciones, y las relaciones mutuamente

beneficiosas para el proveedor.

El modelo de gestion es la base para la organizacion y sirve como guia para emitir
un sistema de indicadores de gestion. Estos procesos nos encaminaran a
incrementar la eficiencia y contribuir con la misién, vision y objetivos propuestos por

el Patronato Municipal.

Objetivos

Objetivo General

Proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios
que ofrece las areas de farmacia, laboratorio, consulta externa, obstetricia,
fisioterapia y el centro gerontoldgico de la Unidad médica del Patronato Municipal de
El Chaco.

Objetivos especificos

v

Desarrollar un marco teorico que permita orientar la investigacion hacia la

propuesta de la implementacion de un modelo de gestion por procesos.
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v Proponer el modelo de Gestién por procesos en la unidad Médica del Patronato

Municipal de El Chaco, con el propésito de mejorar la calidad de servicios que
presta la institucion.

4 Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de hospitalizacién, farmacia,

consulta externa, laboratorio, casa del adulto mayor y otros procesos de la
Unidad médica del Patronato Municipal de EI Chaco, a través de la
implementacion del modelo de gestion por procesos alineados con las metas
del PNBV yCddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion.
Hipotesis

) Existe insatisfaccion de los usuarios por los servicios de farmacia, laboratorio,
consulta externa, obstetricia, fisioterapia y el centro gerontolégico de la
Unidad médica del Patronato Municipal de EI Chaco.

° En los procesos actuales existe duplicidad de actividades que generan
demoras en la prestacion del servicio.

o La elaboracion de un Sistema de Calidad permitira proporcionar servicios

efectivos a los usuarios.

Alcances

La presente propuesta de tesis analizara los procesos que se desarrollan en las
areas de farmacia, laboratorio, consulta externa, obstetricia, fisioterapia y el centro
gerontolégico de la Unidad médica del Patronato Municipal de El Chaco que de
acuerdo al Art. 54 del COOTAD, literal h, dentro de las funciones de los Gobiernos
Autonomos Descentralizados esta el promover los procesos de desarrollo econémico
local en su jurisdiccién poniendo una atencién especial en el sector de la economia

social y solidaria , para lo cual coordinara con los otros niveles de gobierno.
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2.2

Reconocimiento bibliografico

El primer paso para esta investigacion fue elaborar un reconocimiento bibliogréafico,
con la finalidad de fundamentar cientificamente la gestiébn por procesos para la
implementacion en la Unidad Médica del Patronato Municipal del Cantén El Chaco. El
resultado de esta investigacion se encuentra en el capitulo 3.

Identificacion y secuencia de los procesos
En este capitulo se establecen los procesos metodolégicos utilizados para la

realizacion de la propuesta de Gestion por Procesos en el Patronato Municipal.

Se dio inicio con el andlisis de la problemética, analizando cuales son los procesos
gue existen dentro de la institucion y que podemos hacer para brindar una buena

atencion a los usuarios.

Para implementar el modelo de Gestiébn por procesos en el Patronato Municipal el
primer paso es identificar que procesos deben configurar el sistema, es decir que
procesos deben aparecer en el mapa de procesos, ademas la Gestién por Procesos
se considera una metodologia para la administracion y mejora de los procesos de la

institucion, dicha metodologia aplico cuatro fases:

- ldentificacion.- En esta primera fase se identificaron e interrelacionaron los
procesos del Patronato Municipal, tales como servicios de Salud, preventiva, farmacias
populares comedores municipales albergues, casa para adultos mayores. En esta fase
solo participaron los altos directivos del Patronato como son el Ing. Javier Chavez
Presidente del Patronato municipal, el Vicepresidente Sr. Edison Jiménez, El Director
de Gestién del Patronato Ing. Juan Fernandez, Directores Departamentales, y se
nombraron responsables estableciendo equipos de los procesos y se establecieron

objetivos para cada proceso.

- Planificacién.- Aqui participaron el responsable y su equipo de proceso, para analizar
la situaciéon actual de los procesos y preparar un disefio adecuado. Ademas se
definieron las necesidades del proceso y de sus clientes, se establecieron indicadores,

se analizaron mejora de algunos procesos.

- Transferencia.- El propdésito es transferir a la linea el proceso mejorado. En esto
participaron los responsables y su equipo. Se identificaron y analizaron los problemas
potenciales estableciendo implantando un plan de accion.
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- Gestion operacional.- Se verifico que se satisfaga los requerimientos de los clientes y
del Patronato, comprobando que el proceso se desarrolla con los minimos costes.
Participo el responsable, el equipo y toda persona involucrada en él.

Para validad estos procesos identificados se mantuvo reuniones con el Ing. Javier
Chavez Presidente del Patronato municipal, el Vicepresidente Sr. Edison Jiménez, El
Director de Gestién del Patronato Ing. Juan Fernandez, Directores de Areas,
Responsables de Gestion, Especialistas y demas personal interesado.

2.2.1 Clasificaciéon de los procesos
En el proceso anterior se identificaron los procesos Estratégicos, Operativos
y de Apoyo; y los subprocesos que tiene cada proceso. En el cuadro Nro. 1

se muestran los procesos identificados para el Patronato Municipal.

Cuadro Nro. 1 Procesos identificados para el Patronato Municipal del Cant6n

El Chaco.

LISTADO DE PROCESOS DEL PATRONATO MUNICIPAL
PROCESO TIPO
Direccionamiento Administrativo Procesos Estratégicos
Consulta Externa Procesos Operativos
Hospitalizacion Procesos Operativos
Casa de Adultos Mayores Procesos Operativos
Odontologia Procesos Operativos
Servicio Farmacéutico Procesos de Apoyo
Laboratorio Clinico Procesos de Apoyo
Medio Ambiente y residuos Hospitalarios Procesos de Apoyo
Promocién y Prevencién Procesos de Apoyo
Esterilizacion Procesos de Apoyo
Gestion Administrativa Procesos de Apoyo
Gestion Financiera Procesos de Apoyo
Fuente: Patronato Municipal del Canton el Chaco
Elaboracion: La Autora



2.2.2 Mapade Procesos
Luego de realizar la identificacion y clasificacion de los procesos, se
paso a la siguiente fase que fue la estructuracion de un mapa de procesos que
en lo posterior fue centro de ajustes. Este mapa de procesos se presenta en la
seccion 5.1 de esta investigacion y demuestra graficamente las actividades que
realiza la institucion, es decir este mapa de procesos nos ofrece una vision

general del sistema.

La limitacion es que los procesos encajen perfectamente de acuerdo a sus
tamafios. Con pocos procesos el mapa es sencillo y facil de comprender. En
el mapa de procesos esta coloreado de diferentes colores para distinguirlos o
agruparlos atendiendo a distintos criterios, para armar el mapa de procesos se
tiene muy en cuenta la clasificacion de los procesos, la misma que se
determind en el capitulo 2.2.1. El mapa de procesos del Patronato Municipal

estd elaborado en base al presente ejemplo:

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

ww
|_
=
w
i
O

CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Grafico Nro. 1 MODELO PARA LA AGRUPACION DE PROCESOS
Fuente: Cérdova 2008
Elaboracion: La Autora

2.3 Descripcién de procesos
Hemos visto que antes de la descripcién de procesos, es conveniente hacer un mapa
general de los procesos en el area que someteremos a estudio o levantamiento; para
esto nos apoyamos en gréficas de diverso tipo. Luego, para cada proceso general que
hemos identificado en el mapa, deberemos proceder a asignarle una identificacion, un
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nombre funcional, su delimitacién, destinatarios y las condiciones éptimas tanto para

quienes lo ejecutan como para sus destinatarios.

Luego viene el elemento central de la gestion de los procesos que es su descripcion,
la cual consta de un &rea descriptiva y de un &rea grafica, que son complementarias.
Para la descripcion de los procesos se utiliz6 dos herramientas: la ficha del proceso y

el diagrama de flujo.

2.3.1 Ficha de proceso
La ficha proceso es una descripcion breve y concisa del objetivo del
proceso. Hay que preguntarse ¢cual es la razén de ser del proceso?

¢ Para qué existe el proceso?

NOMBRE DEL PROCESO PAG:

1. OBJETO
Definir lo que se pretende conseguir con la realizacién del proceso

2. ALCANCE

Explicacion de que elementos intervienen en el proceso y a que secciones
alcanza

3. NORMATIVA APLICABLE
Enumerar los elementos legales que afectan el desarrollo de las
actividades del proceso

4. ACTIVIDADES

Se pretende descomponer el proceso en diferentes actividades o tareas
que lo componen de forma de que cualquier profano pueda entender en
que consiste y los diferentes pasos que se dan de forma secuencial.

5. RESPONSABLES

11



Breve descripcion de las responsabilidades en los procesos

6. INDICADORES

Se incluirdn los indicadores del proceso es decir los parametros de
evolucion y el cumplimiento de los resultados finales de la realizacion de
proceso

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Se enumeraran todos los documentos que se generan como consecuencia

de la realizacion del proceso para incluirlos

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

2.3.2 Diagrama de Flujo del Proceso

El Diagrama de Flujo es una representaciéon gréafica de la secuencia de pasos
que se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un
servicio, o bien una combinacion de ambos.

Para la descripcién de las actividades de los procesos se llevé a cabo a través
de un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera
grafica e interrelacionadas entre si. El resultado de este trabajo es lo que

aparece en la seccion 5.2, se utilizé la siguiente simbologia:

12



Grafico Nro. 2 ELEMENTOS PARA FLUJOGRAMAS
Fuente: GARCIA HERRERO
Elaboracion: La Autora

2.4 Seguimiento y mejora de los procesos identificados
El resultado de este trabajo se presentara en la seccion 5.3 de la presente
investigacion.
El Patronato Municipal del Canton El Chaco, establece un sistema periodico de
medicion y seguimiento del cumplimiento de los procesos definidos por medio de:
- Las auditorias internas de procesos
- Los resultados de las encuestas de opinion a los usuarios de servicios derivados de
los procesos. Estos resultados son analizados por la Unidad que, en caso de
detectar evidencias de mal funcionamiento, evalla las causas y establece,
enmarcado en los Planes de Mejora, un plan de actuacion en el que identifica las
medidas a adoptar para alcanzar el nivel de satisfaccién esperado por los usuarios.
- Las quejas relativas al incumplimiento de compromisos de ejecucion de los
procesos o sugerencias recibidas a través del Sistema de sugerencias, quejas y

felicitaciones del Patronato.
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- Indicadores de actividad, resultados y calidad. La gestion de este panel interno de
indicadores compete a la propia Unidad.

2.5 Propuesta de mejora de los procesos

La principal herramienta para la revision de los procesos son las auditorias internas
de procesos. Si en éstas se identifican discrepancias, la Unidad implanta las acciones
oportunas para corregirlas. Los procesos incluyen la fecha de aprobacion y su
vigencia se supedita al resultado de las auditorias internas de los procesos.

Para mejorar los procesos, debemos de considerar:

1. Analisis de los flujos de trabajo.

2. Fijar objetivos de satisfaccion del cliente, para conducir la ejecucion de los
procesos.

3. Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del proceso.

4. Responsabilidad he involucramiento de los actores del proceso.

El resultado de este trabajo se presentara en la seccion 5.4 del presente estudio.

14
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3.1 Gestiodn por procesos

Bravo (2011) manifiesta que la gestion de procesos es una disciplina de gestion que
ayuda a la direccibn de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr
la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los
especialistas en procesos son facilitadores

Segun Peteiro (2005) la Gestién por Procesos se basa en la modelizacién de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-
efecto. El propdsito final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos
de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,

proveedores, sociedad en general).

Clientes: Sociedad:
- Calidad - Respeto al Medioambiente
- Fidelidad - Impacto en la sociedad

- Satisfaccion - Imagen corporativa

Accionistas:

Competidores:
- Productividad - Innovacién y desarrollo
- Costes” - Imagen de Marca
- Rentabilidad - Posicionamiento
- Crecimiento
Personal:
Proveedores:

- Seguridad laboral
- Desarrollo personal y profesional
- Satisfaccidn del personal

- Alianzas estratégicas
- Calidad concertada

Grafico Nro. 3 MODELO DE GESTION POR PROCESOS
Fuente: Gestién Polis 2005
Elaboracion: La Autora

Barreto (2008) indica que las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son

sus procesos, la mayoria de estas que han tomado conciencia de lo anteriormente
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planteado han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios,
potenciando el concepto del proceso, con un foco comuan y trabajando con una vision de

objetivo en el cliente.
3.2Proceso vs Procedimiento.

Cipriano Vergniaud (2012) resaltada la importancia de los procesos en el estado del
arte, es importante hacer una reflexion sobre las diferencias entre procesos y

procedimientos.

3.2.1 Procesos
Se considera proceso al conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que
transforman insumos (elementos de entrada), agregandoles valor en cada una
de las actividades que se llevan a cabo, convirtiéndolos en productos y servicios
(elementos de salida), que satisfacen unas necesidades explicitas de clientes.

PROVEEDOR

)
S .

EFICIENCIA EFICACIA

rroceso B 2

Hacer las cosas bien Satisfaccion del Usuario

EFECTIVIDAD

Grafico Nro. 4 PROCESO
Fuente: Vergniaud 2012
Elaboracion: La Autora

Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

. Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su mision

y objetivos. Conocer el marco dénde se desarrolla (procesos estratégicos).
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2. Identificar quién es el beneficiario del proceso (paciente, profesional, otro
Servicio), conocer los requisitos cientifico-técnicos (MBE), describir sus
expectativas y sus necesidades como “salidas” del proceso, e identificar los
estandares de calidad aceptables para nuestros clientes, en funcion de sus
necesidades y expectativas.

3. Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos,
diagrama, secuencia, “entradas” y requisitos de calidad.

4. Especificar el método de evaluacién y de revisibn que adoptaremos para
introducir mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del
proceso.

5. Analizar los resultados y formular propuestas para mejorar el proceso en si y

sus resultados.

3.2.2 Procedimiento

3.2.3

Permite que se realiza una actividad o conjunto de actividades (y si ademas es
un procedimiento documentado existiria un soporte documental), mientras que
en un proceso permite que se consiga un resultado.

Es obvio, no obstante que las actividades que componen unos procesos se
pueden explicar a través de un procedimiento documentado, si bien de ahi se

acaba el parecido.
Diferencias entre procesos y procedimientos
Beltran y otros (2009) establecen las diferencias entre proceso y procedimientos

se detalla lo siguiente:

Cuadro Nro. 2Diferencias entre proceso y procedimiento.

PROCEDIMIENTOS PROCESOS

Definen la secuencia de pasos para | Transforman las entradas en
ejecutar una tarea salidas mediante la utilizacion de

recursos

18



Existen, son estaticos

Se comportan, son dindmicos

Estan impulsados por la finalizacion de la
tarea

Estdn  impulsados por la

consecucioén de un resultado

Se implementan

Se operan y gestionan

Se centran en el cumplimiento de las

normas

Se centran en la satisfaccion de
los clientes y otras partes

interesadas

Recogen actividades que pueden realizar
personas de diferentes departamentos con
diferentes objetivos

Contienen actividades que
pueden realizar personas de
diferentes departamentos con

objetivos comunes.

Fuente: Beltran 2009
Elaboracion: La Autora

3.3 Clasificacién de los procesos

Castilla (2006) clasifica a los procesos en tres grandes grupos:

v Estratégicos: Son procesos a medio plazo, que facilitan guias, limitaciones,

lineas estratégicas o0 normas de actuacibn para los procesos de la

organizacion. P.ej.: planificacion estratégica, mejora continua, implantacion de

sistemas de calidad. Habitualmente son procesos de direccion o de gestion.

v' Operativos:Son aquellos que se realizan en tiempo real con el cliente externo

y son la razon de ser de la organizacion. (ej.: prestar atencion sanitaria en

consultas, atender urgencias, etc...)

v' Apoyo:son los que facilitan la realizacion de los anteriores mediante la

aportacion  de recursos o sistemas de apoyo. Por ej.: hosteleria, seguridad,

mantenimiento, etc.
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Ademas cualquier proceso puede ser critico o "core": Son aquellos especialmente
importantes para el éxito de la organizacién ya sea por su importancia estratégica, la
importancia para el cliente o la trascendencia de un fallo en su realizacion. Por
ejemplo, el control de la infeccibn nosocomial, ya que ademas del peligro para el
paciente, un brote desproporcionado o muy grave por negligencia del hospital, puede

desmantelar una labor de afios ofreciendo calidad y competencia en el servicio.

3.3.1. Levantamiento de procesos

El levantamiento y descripcién de los procesos es una forma de representar la
realidad de la manera mas exacta posible, a partir de la identificacion de las
diferentes actividades y tareas que se realizan en un proceso para lograr un
determinado resultado o producto.

Este constituye un elemento clave del trabajo en calidad. A partir de aqui
podemos ver lo que hacemos y cémo lo hacemos, utilizando y aplicando
sobre esta informacion el andlisis, los cambios y redisefios orientados a

mejorar los resultados.

Para poder hacer el levantamiento y descripcion de los procesos, un requisito
indispensable es que las personas entren en contacto con los que realizan
dichos procesos, ya que seran ellos los que podran describir la forma en la
cual se lleva a cabo cada actividad y tarea, qué recursos demanda y qué se
espera como resultado. Este estrecho contacto con el personal permite
recabar informacion invaluable para las etapas que siguen mas adelante en
cuanto a la optimizacion y los requisitos para que ésta se dé. De igual forma,
la participacion de ellos desde el inicio del trabajo facilitard la implementacion

posterior de los cambios que se decida efectuar.

La descripcion de los procesos se apoya con la utilizacion de elementos
gréficos, especialmente diagramas que pueden ser de mayor o menor
complejidad. Se aconseja partir por un “mapa general de procesos” que
sefiale en forma gruesa los procesos mAas importantes presentes en una

determinada area de actividad y la asociacién entre ellos. Este mapa debe
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3.3.2.

incluir los procesos que se relacionan con agentes o instituciones externas asi

como la relacion de los diferentes procesos entre si.

A partir de esta mirada general que nos entrega el mapa de procesos, se
puede trabajar con mas detalle en aquellos procesos o subprocesos que
aparecen como mas relevantes, distinguir las interrelaciones entre
actividades, tareas y sus puntos de contacto, y definir aquellas que resultan

criticas, las secuencias y los participantes.

Al analizarlos, nos daremos cuenta de actividades o tareas que se repiten, de
aguellas que toman mas tiempo o demandan mayores recursos, de los pasos
que son innecesarios, redundantes o superficiales, de los trayectos o pasos

que resultan engorrosos, prescindibles o imprescindibles. (Pepper, 2011)

Mapa de procesos

Cérdova (2008) nos da a conocer gue el mapa de procesos provee una vision
de conjunto, holistica o —de helicéptero, de todos los procesos de la
organizacién. El mapa de procesos debe estar siempre actualizado y pegado
en las paredes de cada gerencia, para comprender rapidamente el hacer de la

organizacion.

Es la representacion gréfica de su estructura de proceso, conformandose asi
el sistema de gestion de la misma. En el mapa de procesos identificamos los
procesos y se conoce la estructura de los mismos, reflejando sus

interrelaciones.

La forma de representacion de los procesos en un mapa de procesos no es
fija, el nivel de detalle dependerd la propia organizacion asi como de la

complejidad y el nUmero de procesos que representa.

Ejemplos de representar graficamente un mapa de proceso:
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3.4

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE

w
=
=
=
-
O

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Grafico Nro. 5 MODELO PARA LA AGRUPACION DE PROCESOS
Fuente: Cérdova 2008

Elaboracion: La Autora

Una organizacion puede elegir como modelo de agrupacién el que considere
mas adecuado.

La agrupacién de los procesos puede establecer analogias entre los mismos,
al tiempo que facilita la interrupcion e interpretacion del mapa en su conjunto.

Principios de la gestion por procesos

De acuerdo a Beltran y otros (2009), los principios de la gestion por procesos son:

v' Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes

y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

v' Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

v" Compromiso del personal
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3.5

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizaciéon y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

v' Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

v' Enfoque ala gestién

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

v' Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

v" Toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.

v" Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Serrano (2007) dice que el control y la reduccion de los costes de calidad puede ir

apoyado por un grupo de herramientas que, entre otras cosas, buscaran los mayores

costes de calidad, para asi poder tomar medidas para reducirlos, o las causas que
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los provocan, para poder eliminarlas; vigilando como se reducen y, en caso contrario,
intentando averiguar los motivos que llevan a que no se reduzcan; y buscando

oportunidades para reducir los costes.

Para analizar las herramientas de gestion de calidad las hemos dividido en tres
grupos:

a. Herramientas de medicién y control.

b. Analisis y resolucién de problemas y

c. De grupo y ayuda a la creatividad.

a. Herramientas de medicion y control

En este grupo de hemos situado las herramientas que se caracterizan por dar
informacion para poder observar y seleccionar los problemas y asi, poder actuar de
forma que se incremente el grado de acierto en la resolucién de problemas para

poder optimizar los costes. Entre algunas mencionamos:

» Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es un histograma especial, en el cual las frecuencias de
ciertos eventos aparecen ordenadas de mayor a menor. Es una representacion
gréfica de los datos obtenidos sobre un problema generalmente los resultados que
se suelen obtener indican que el 80% de los problemas estan ocasionados por un

20% de causas que los provocan.

Entre sus objetivos se encuentran:
* Identificar las areas prioritarias de intervencion.
* Atraer la atencion de todos sobre dichas prioridades.

« Concentrar los recursos sobre éstas.

» Hojaderecogida de datos.

La hoja de recogida de datos recopila la informacion necesaria para poder responder

a las preguntas que se nos puedan plantear. Lo esencial de los datos es que el
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propésito esté claro y que los datos reflejen la verdad, siendo faciles de recoger y de
usar. Entre las funciones que se pueden utilizar podemos destacar las siguientes:

* Distribucion de variables de los articulos producidos.

» Clasificacion de articulos defectuosos.

* Localizacion de los defectos de las piezas.

» Causas de los defectos.

* Verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.

Herramientas para el andlisis y resoluciéon de problemas.

En la clasificacion de este grupo de herramientas hemos escogido las herramientas
gue se utilizan para analizar y resolver los problemas una vez estos ya estan
identificados y tenemos informacién de su importancia, informacién tanto de su
envergadura, de los costes de ocasiona etc. esta informacion se habra obtenido
mediante la utilizacibn de lasherramientas estudiadas anteriormente (las

herramientas de medicion y control).

» Diagrama de flujo.

El Diagrama de flujo es una representacion grafica utilizada para mostrar la
secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser
un proceso, un servicio, 0 bien una combinacion de ambos. Consiste en la
representacion o descripcién basica de un problema, que nos ayudara a entender el
funcionamiento de un proceso antes de tomar una soluciéon. Es una herramienta util

para examinar cOmo se relacionan entre si las distintas fases de un proceso.

» Diagrama causa efecto o Ishikawa (espina de pescado o arbol de causas)

El diagrama de causa—efecto o Isikawa es una representacion grafica de las
relaciones logicas que existen entre las causas que producen el efecto definido.
Permite visualizar, en una sola figura, todas las causas asociadas a una disfuncion
y sus posibles relaciones y permite analizar el encadenamiento de los

acontecimientos.
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Se utiliza entre otras motivos para: establecer un proceso por primera vez, aumentar
la eficacia de un proceso, para mejorar un bien o servicio, reducir o eliminar las
deficiencias, modificar procedimientos o métodos de trabajo, identificar puntos
débiles, guiar discusiones, dar soporte did4ctico etc.

c. Herramientas de grupo y de ayuda a la creatividad

La obtencién de ideas de calidad es un tema de maxima importancia. Se necesitan
ideas para generar nuevos productos, para resolver problemas, para tomar
decisiones acertadas; para ello, en muchas ocasiones se debe de recurrir a la

creatividad y apoyarse en herramientas que faciliten su obtencion.

La creatividad se puede definir como el proceso mental que ayuda a generar ideas
con un conjunto de técnicas y metodologias susceptibles de estimular e incrementar

la capacidad innata de crear, Majaro (2002).

> Lalluvia o tormenta de ideas

La lluvia de ideas o como mas se le conoce, el brainstorming, es una técnica
mediante la cual un grupo de personas intenta encontrar soluciones a un problema

especifico, generando ideas de forma espontanea.

El brainstorming o tormenta de ideas se ha perfeccionado y actualmente se concibe
como una técnica para generar ideas, en la cual un grupo de personas van
exponiendo sus ideas, a medida que van surgiendo, de modo que cada cual tiene la
oportunidad de ir perfeccionando las ideas de otros. Se desarrolla mediante

reuniones en donde no se distinguen ni critican las ideas que van apareciendo.

El Brainstorming se desarrolla en cinco fases (Gonzalez, 2000):

1) Preparacién: creacion de las condiciones para el desarrollo de la reunién y
provision de documentacion.

2) Calentamiento: desinhibicion y relajamiento del grupo antes de pasar a la sesion
oficial de generacion de ideas.

3) Se presenta el tema y se marcan los limites del mismo, de forma que todos los

participantes tengan una visién exacta del objetivo de la reunion.
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3.6

4) Cada uno de los participantes da una idea, la cual es registrada.
5) Evaluaciéon: toma de decisiones por expertos o con el grupo, basadndose en

técnicas de consenso.

Metodologia para la mejora de procesos

e Hacerlo ocurrir tal y como queremos gue ocurra.
Para poder mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir. Es decir hay que:
Definir la forma de ejecutar del proceso.
Definir un conjunto de pautas o de instrucciones sobre como debe ser ejecutado el
proceso.
Ejecutar las actividades del proceso.
Segun las instrucciones anteriormente establecidas.
Comprobar que el proceso se ha desarrollado segin estaba previsto (segun las
instrucciones).
Garantizar que la proxima repeticion del proceso se va a desarrollar de acuerdo con
las instrucciones.
¢, Qué desviaciones respecto a las instrucciones se han producido?,
¢, Como se pueden evitar en préximas ocasiones?
Este ciclo de actividades garantiza que hay una “forma definida o estabilizada” de
hacer las cosas y que efectivamente el proceso se ajusta a esta “forma

estabilizada”.

e Mejorarlo unavez que lo hemos hecho ocurrir.

Cuando a pesar de realizar correctamente las actividades definidas para el proceso
sigue habiendo problemas (quejas de los destinatarios, despilfarro de recursos, etc.)
oel proceso no llega a adaptarse a lo que necesita el cliente (necesidad de

reestructurar el proceso) es necesario aplicar el ciclo de mejora.

Una accién de mejora es toda accion destinada a cambiar la “forma en que
gueremos que ocurra” un proceso. Estas mejoras I6gicamente se deben reflejar en
una mejorade los indicadores del proceso. Por ejemplo, el indicador de % de tornillos
fuera de tolerancia estaba en un 15%, se han realizado actividades de mejora y en la

actualidad el indicador esta en un 4% de tornillos fuera de tolerancia.
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La gestiobn segun los principios de Calidad Total utiliza un sinfin de técnicas y
herramientas para provocar la mejora de los procesos de la organizaciéon. Algunas
son creativas y basadas en la imaginacion, otras se basan en técnicas estadisticas o
en metodologias concretas, pero todas tienen en comun el propdésito de mejorar los
procesos sobre los que se aplican.

Explicar todas estas técnicas queda fuera de las posibilidades de este texto y el

lector puede recurrir a fuentes de informacién mas especializadas.

Para mejorar un proceso hay que aplicar el ciclo de mejora PDCA (Plan, Do, Check,
Act):

* Planificar los objetivos de mejora para el mismo y la manera en que se van a
alcanzar.

* Ejecutarlas actividades planificadas para la mejora del proceso.

* Comprobar la efectividad de las actividades de mejora.

* Actualizarla “nueva forma de hacer ocurrir el pro- ceso” con las mejoras que hayan

demostrado su efectividad. (Chiavenato, 2000).

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

A
!eslplon‘s'agrll!a!

Sl diecciOn,

Clientes <« --reremenees Clientes

— Entradas ‘ ”
Requisitos » Realizacion

Grafico Nro. 6 MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION.
Fuente: Chiavenato

Elaboracion: La Autora

ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora del
desempernio.
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3.7

Introduccién a la teoria general de la administracion - Chiavenato, ldalberto -
Quinta edicion, Mc-Graw Hill, 2000.

e Tipos de mejora del proceso:

Mejoras estructurales.

Se puede mejorar un proceso a base de aportaciones creativas, imaginacion y
sentido critico. Dentro de esta categoria de mejora entran por ejemplo:

* La redefinicién de destinatarios.

* La redefinicion de expectativas.

* La redefinicion de los resultados generados por el proceso.

* La redefinicién de los intervinientes.

* La redefinicién de la secuencia de actividades

Este tipo de mejoras son fundamentalmente conceptuales.

Las herramientas y técnicas que se emplean para este tipo de mejoras son de tipo
creativo o conceptual, como por ejemplo, las Nuevas Herramientas para la Gestion
de la Calidad, las Encuestas a Clientes, la Reingenieria, el Analisis del Valor, el
QFD y otras.

e Mejoras en el funcionamiento.

Se puede mejorar la forma en que funciona un proceso intentando que sea mas
eficaz. Para este tipo de mejoras son utiles las Herramientas Clasicas de resoluciéon
de problemas, los Sistemas de Sugerencias, el Disefilo de Experimentos y otras

basadas en datos. O bien que sea mas eficiente.

Para este tipo de mejoras se pueden utilizar también las herramientas descritas para
la mejora de la eficacia, complementadas con herramientas sencillas orientadas a la
eliminacion de despilfarros, como 5S o 5W1H. También este tipo de mejoras se basa

en el trabajo con datos.

Indicadores de gestion
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Bravo (2011) dice que los indicadores y mediciones siempre acompafan a la gestion
de procesos. ¢Qué se mide? Aspectos clave relacionados con lo mas importante,
generalmente de cara al cliente. El tiempo es la variable mas comudn en la gestion de

procesos y en la productividad.

Los indicadores pueden ser de eficacia, cuando miden lo bien o lo mal que un
proceso cumple con las expectativas de los destinatarios del mismo.
Los indicadores pueden ser de eficiencia, cuando miden el consumo de recursos del

proceso

Los indicadores de eficacia y los de eficiencia, se pueden aplicar al funcionamiento
global del proceso. Estos son los indicadores de resultados del proceso y permiten
medir las variaciones habituales que se producen en el proceso y también las
acciones de mejora. Ademas de estos indicadores globales, se pueden establecer
dentro del proceso, otros indicadores auxiliares que miden la eficacia o la eficiencia

del funcionamiento de una parte del proceso.

Un indicador es siempre el resultado de un proceso de medicién. Esto significa que
es necesario recoger datos y por lo tanto emplear tiempo en hacerlo. Los indicadores
no llueven del cielo como el mana. Mas indicadores significan mas tiempo y esfuerzo
de recogida. Esto hace necesario elegir cuidadosamente los indicadores (seran mas

utiles tres indicadores bien elegidos que 10 mal elegidos).

INDICADORES

EFICIENCIA EFECTIVIDAD

RES U LTADOS RECURSOS/EFICACIA  SUPERVICENCIA- GRADO FUNCIONAL
CALIDAD gKTISFACCION
INFECCIONES NOSOCOMIALES 0y e\ ree” a2

' REINGRESOS - EXITUS

HOSPITALIZACION URGENCIAS
ACT|V| DAD ESTANCIAS - INDICE DE ROTACION PRESION DE URGENCIAS
CONSULTAS EXTE S CIRUGIA ;
PRIMERAS - SUCESIVAS -INDICE * INDICE DE UTILIZACION Q
f LISTA DE ESPERA QUIRURGICA
TOTAL DE PACIENTES - DEMORA MEDIA - MAXIMA
COSTES DIRECTOS INDIRECTOS
SERVICIO CENTRALES

PERSONAL g
NOMINAS-SUSTITUCTONES ANALISIS CLINICOS-RADIOLOGIA - FARMACIA

CONSUMOS . SERVICIO BASICOS "
FUNGIBLE-FARMACIA-ESPECIFICO  DIETETICA-MANT ENIMIENTO-LAVANDERIA

Grafico Nro. 7 INDICADORES
Fuente: Inforsalud
Elaboracién: La Autora
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3.8

Introduccion al mejoramiento continto

Arias (2008) manifiesta que:

En el enfoque sobre procesos parte del principio de que "cualquier actividad puede
mejorarse si se planifica sisteméaticamente su mejora, se comprende la préactica
existente, se planifican las soluciones y se ponen en practica, se analizan los resulta
dos y sus causas, y se comienza el ciclo de nuevo”. La Gestion de la Calidad Total
utiliza el término "mejora continua" para referirse a la idea de la mejora como proces

o de resolucion de problemas. Las mejoras son el resultado del empleo:

a) de un método cientifico;
b) de herramientas; y

c) deunaestructura para gestionar los esfuerzos individuales o de grupo.

Los modelos de calidad total comparten una serie de caracteristicas. La primera, la
necesidad de la implicacion de la Direccion de la organizacion de que se trate en el
disefio, planificacion, evaluacion y mejora de la calidad del conjunto de actividades,
acciones y resultados. La segunda, la implicacion de las personas (trabajadores de la
organizacion) que, en definitiva, son quienes hacen las cosas y quienes consiguen
los resultados. La tercera, pasa porque las decisiones se adopten en funcion de los
datos, destacando la importancia que se atribuye a la evaluacion y medicién en el
disefio de la calidad. La orientacién al cliente, la gestion por (o de) procesos y la
mejora continua son las otras caracteristicas esenciales que, aunque es obvio que
estan relacionadas con las anteriores, forman por si mismas un trio esencial para

entender la gestion de la calidad.

Hoy dia el concepto de calidad tiene mucho que ver con la idea de adaptarse a las
necesidades actuales y futuras de los clientes, pasa porque la organizacion haya
identificado sus procesos criticos y que las gestiones de forma apropiada ofreciendo
garantias a sus clientes y a sus trabajadores y, desde luego, no puede entender la

calidad sino se habla de mejora continua en el seno de una organizacion.

La mejora continua forma parte de la razén de ser de la calidad desde sus origenes.
Las organizaciones interesadas por introducir sistemas de calidad en su seno lo

hacen, primero, para asegurar un determinado nivel de calidad pero, en poco tiempo,
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cambian su objetivo para ir incrementando el nivel de calidad de sus prestaciones

hacia sus clientes.

Por esta razon, la gestién de los procesos en una organizacion tiene como uno de
sus objetivos, precisamente, la mejora de los mismos, tanto en cuanto a los
resultados que se logran, como a la forma en que se llevan a cabo las tareas, los
métodos de evaluacion, la continuidad de la vigencia de los objetivos propuestos o

de los limites del proceso, etc.

En la mejora de un proceso intervienen, o deben intervenir, todas las personas
involucradas en el mismo e, incluso, propietarios de otros procesos préximos o
relacionados. Aunque, no cabe duda, de que serd necesario que alguien tome la

iniciativa y ese alguien no es otro que el propietario del proceso.

Hablamos antes de la figura del propietario del proceso (responsable se le llama

también en algunas organizaciones), y destacamos su papel, sobre todo, en:

* Asegurar que se cumplan los objetivos del proceso, proponiendo aquellas
modificaciones que posibiliten alcanzarlos con mayor seguridad en caso de no lograr
los estandares.

» Establecer y mantener la relacion con otros propietarios de otros procesos de la
organizacion, con la vista puesta en la mision y estrategia global de la organizacion.

* Llevar a la practica el control del proceso, lo que supone analizar periédicamente
los indicadores asociados al mismo.

* La mejora del proceso, propiamente dicha para, independientemente de que se

alcancen los estandares, se introduzcan mejoras.
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CAPITULO IV

PATRONATO MUNICIPAL DEL CANTON EL CHACO



4.1

Institucion y sector al que pertenece

El Patronato Municipal de Amparo Social del Canton ElI Chaco, como institucion de
derecho publico, regido e integrado por las politicas sociales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de ElI Chaco, con personeria juridica, patrimonio propio y
autonomia administrativa financiera y de gestion; se regira por el Caodigo Organico de
Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion. ElI Patronato Municipal fue

creado en el mes de Mayo del afio 2007.

4.1.1. Fines:
Son fines del Patronato Municipal de Accién Social del Cantén El Chaco:

a. Ejecutar las politicas sociales del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de El Chaco, mediante proyectos y acciones de inclusiones sociales
en beneficio de sectores poblacionales de menores recursos, especialmente las
poblaciones urbano marginales y rurales del Cantén El Chaco.

b. Planificar y ejecutar programas sociales destinados a los grupos de atencién
prioritaria del cantdn, especialmente para la promocién y proteccién a la nifiez y
adolescencia, a los adultos-mayores, personas con capacidades especiales y/o
enfermedades catastroéficas.

c. Planificar y ejecutar conjuntamente con el Estado programas de medicina
preventiva

d. Procurar financiamiento para el desarrollo continuo y eficiente de programas
de amparo y desarrollo social a su cargo.

e. Promover alianzas estratégicas con entidades publicas o privadas dedicadas a

actividades similares
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Grafico Nro. 8 CASA DEL ADULTO MAYOR
Fuente: Patronato Municipal
Elaboraciéon: La Autora

4.1.2. Patrimonio:
El patrimonio de Patronato Municipal del Canton El Chaco estara integrada por

los siguientes aportes:

Las asignaciones que recibieren por ley de parte del Gobierno Municipal del
canton El Chaco y que consten en el presupuesto anual de la institucion.

a) Las contribuciones que se dispusieren mediante ordenanzas o reglamentos
emitidos y aprobados por el Concejo Municipal del cantén El Chaco;

b)  Las retribuciones que percibieren por leyes especiales;

c) Los legados o donaciones que sean entregados a su favor mediante
escritura Publica;

d) Las donaciones voluntarias en numerario o especie que realicen diversos
organismos o dependencias gubernamentales a favor del Patronato; vy,

e) Los aportes que recibieren de Instituciones Publicas o Privadas, ONG's,

Fundaciones o Corporaciones.

4.1.3. Presupuesto:
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4.1.4.

4.1.5.

El Presupuesto que disponga el Patronato Municipal estara conformado por la
asignacion presupuestaria contemplada en la Ordenanza del Presupuesto del
Gobierno Municipal de ElI Chaco, los aportes voluntarios y todos aquellos
ingresos que conforman su patrimonio.

El aporte que entrega el Gobierno Municipal estard encaminado a procurar los
fines Municipales conforme lo determina la Ley Orgénica de Régimen Municipal,
debiendo cumplir con las disposiciones y leyes de los organismos de control del

sector Publico.

Fondos y recursos:

Son fondos y recursos del Patronato los siguientes:

a) Hasta el 10% de los ingresos no tributarios que corresponde a obra social

contemplada en el Presupuesto anual del Gobierno Municipal de EI Chaco.

b) EI 30% de la utilidad a los espectaculos publicos que recaude el Municipio,

excepto los recaudados por fiestas de conmemoracion;

C) Las asignaciones presupuestarias sefialadas en la Ordenanza de
Presupuesto Municipal, para el caso de proyectos especificos;

d) Las herencias, legados y donaciones que reciba, asi como las
asignaciones de los organismos nacionales y extranjeros, estatales o
privados; vy,

e) El producto de lo que recaude en actividades especificas que el Patronato

realice "por su propia iniciativa, con el propésito de obtener fondos;

Los recursos municipales asignados al Patronato mediante una Ordenanza, solo
podran ser utilizados en las acciones contempladas en el Plan Operativo Anual
el pago del gasto lo autorizara el Alcalde previo pedido del administrador del

Patronato, conforme el presupuesto asignado.

Venta de bienes:

El Directorio del Patronato Municipal, podra autorizar y proceder a la venta de
bienes muebles e inmuebles Unicamente de su patrimonio como Patronato y no

bienes municipales.
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4.1.6. Del movimiento econémico:

Del movimiento econdmico del Patronato se encargaré la direccion financiera del
Gobierno Municipal, para lo cual la Municipalidad designara un (a) Contador (a),
quien informara del movimiento econdmico de esta Unidad. Sus labores se
desarrollaran en el Patronato Municipal, sera caucionado y respondera

administrativa y pecuniariamente ante los organismos de control.

4.1.7.Gestion del talento humano.- Los nombramientos, la celebracién de contratos de
servicios ocasionales, eventuales o profesionales, el régimen disciplinario, la clasificacion,
valoracion, evaluacion, traslado o cambios administrativos del talento humano, control de
asistencia, estard a cargo de la Unidad de Talento Humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Chaco. Se exceptUan las contrataciones que se deriven

de los proyectos que ejecuta el Patronato en convenio con otros organismos.

El gobierno municipal dara el apoyo necesario ubicando a la persona segun el
requerimiento del Patronato Municipal previo informe del Jefe de la Unidad de

Talento Humano.

4.2 Marco Legal

En el Art. 240 de la Constitucion de la Republica establece que los gobiernos
autbnomos descentralizados de las legiones, distritos metropolitanos, provincias y
cantones, tendran facultades legislativas en el ambito de sus competencias y

jurisdicciones territoriales.

En el inciso final numerado del Art. 264 de la Constitucion de la Republica, establece
como competencia exclusiva de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados, expedir

ordenanzas cantonales.

En el Art. 5 del Cdédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion determina la autonomia administrativa y financiera de los gobiernos
autbnomos descentralizados y regimenes especiales prevista en la Constitucion,

comprende el derecho y la capacidad efectiva de estos niveles de gobierno para
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regirse mediante normas y O6rganos de gobierno propios en sus respectivas
circunscripciones territoriales, bajo su responsabilidad, sin intervencion de otro nivel de

gobierno y en beneficio de sus habitantes.

La autonomia politica es la capacidad de cada gobierno autonomo descentralizado
para impulsar procesos y formas de desarrollo acordes a la historia, cultura y
caracteristicas propias de la circunscripcion territorial. Se expresa en el pleno ejercicio
de las facultades normativas y ejecutivas sobre las competencias de su

responsabilidad.

En el Art. 57 del Cdbdigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, en su literal a) establece como atribucién del concejo municipal; el
ejercicio de la facultad normativa en las materias de competencia del gobierno
auténomo descentralizado municipal, mediante la expedicion de ordenanzas

cantonales, acuerdos o resoluciones.

El litera b) del Art. 54 del Cddigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, establece como funcion de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, disefiar e implementar politicas de promocién y construccién de
equidad e inclusién en su territorio, en el marco de sus competencias constitucionales

y legales.

El Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién
(COOTAD) que derog6 la anterior Ley Organica de Régimen Municipal, en su
Disposiciones Generales - Octava, establece que los gobiernos municipales
conservaran los patronatos como instituciones de derecho publico, regido e

integrado por las politicas sociales de cada gobierno.

El Cdodigo Organico de Organizacion Territorial, autonomia y Descentralizacion
(COOTAD) fue reformado por la Ley s/n emitida por el Pleno de la Asamblea
Nacional publicada en el Suplemento de Registro Oficial No. 166 del 21 de enero
del 2014, que en su Art. 62 sustituye la Disposicion General Octava en la que
dispone la extincién de los patronatos metropolitanos y municipales concediéndoles

el plazo de 1 afio para tal efecto.
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4.3 Organizacion

El patronato municipal de amparo social esté integrado por el Directorio, el Director
Departamental - y una contadora coordinadora los dos ultimos funcionarios, Nombrados
por el Alcalde o Alcaldesa.

Integracién- El Directorio del Patronato Municipal de Amparo Social esté integrado de

la siguiente manera:

a. Por la esposa (0) del sefior Alcalde o su delegado/a

i

Por las esposas (0s) de los Concejales
Por la sefiorita Reina del Cantén
. Por la seforita Patronato

Por un/a representante de la juventud

- 0 a o

Por un/a representante del Concejo Cantonal de la Nifiez y Adolescencia

Por las damas invitadas que deseen integrar el grupo de voluntariado del Patronato.

@«

Las personas sefialadas desde el literal g hasta el d, solo tendran voz y no voto

Funciones del directorio.-Al Directorio del Patronato Municipal de Amparo Social le

corresponde ejercer las siguientes funciones:

a. Dirigir las acciones del Patronato Municipal de Amparo Social

b. Instruir sobre la aplicacion de politicas publicas del Patronato Municipal

c. Formar comisiones para la consecucion de los objetivos del Patronato Municipal

d. Asistir a las sesiones y participar con voz y voto

e. Aprobar los planes de accién a corto, mediano y largo plazo, de acuerdo con la
politica y las metas sefialadas por el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal

f. Promover la gestion de recursos econdmicos, tecnoldgicos, humanos y los que
fueren necesarios para cumplir sus fines;

g. Aprobar el presupuesto anual y sus reformas y remitirlas para conocimiento del
Alcalde o Alcaldesa.

h. Conocer los informes de gestion que presentaren los servidores del Patronato y
formular las observaciones que fueren pertinentes.

i. Aceptar herencias, legados y donaciones que se hicieren a favor del Patronato.

j. Proponer el Organico Funcional por procesos para la aprobacion del Concejo

Municipal.
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k. Las demas que determine la Ley, se establezcan en la ordenanza y resoluciones del
Alcalde.

Funciones de la presidencia del patronato municipal de amparo social- La o el conyuge del
Alcalde o Alcaldesa bridara sus servicios ad-honorem, y le corresponde las siguientes

funciones:

a. Representar legalmente al patronato

Convocar con el respectivo orden del dia con por lo menos 48 horas de anticipacion
presidir y dirigir con voz y voto las sesiones del directorio mismas que las convocara una
vez cada vez cada mes en forma ordinaria y de manera extraordinaria cuando los
miembros del directorio asi lo consideren. El quérum lo conformara con la asistencia de
tres integrantes del Directorio. Los puntos que se sometan 3 votacion solicitaré Yo
aprobacién con voto nominal las resoluciones las adoptara por mayoria simple de los
miembros asistentes, los votos en blanco se sumaran a la mayoria. En caso de empate

tendra voto dirimente quien presida la reunion del directorio.

b. Orientar, dirigir y supervisar las actividades del patronato Municipal
Impulsar el cumplimiento del objeto de creacién, asi como la ejecucién de las politicas

planes y programas del Patronato Municipal

c. Dirigir la gestiébn econémica del Patronato Municipal y velar por el cumplimiento de
los reglamentos, resoluciones y disposiciones que se impartan

d. Contratar obras y servicios previstos en el presupuesto

e. Establecer alianzas convenio y proyectos a nivel local nacional o internacional
tendientes a alcanzar los objetivos del Patronato Provincial

f. Gestionar recursos a nivel local, nacional e internacional para el cumplimiento de los
programas, proyectos y actividades propuestas; y establecer las politicas para el
eficaz empleo de los mismos

g. Dar cuentas publicas de las actividades del patronato Municipal; y,

De la vicepresidencia.- La vicepresidencia del Patronato Municipal de Amparo Social,
estard a cargo del/a conyuge del Vicealcalde o de la persona que para el efecto este
designe y cumplira las funciones que le asigne la Presidenta o Presidente del Patronato.

Del director de gestidon del patronato.- Para el cumplimiento de sus fines la Presidenta o

Presidente del patronato Municipal de Amparo Social contard con un Director de Gestion del
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Patronato, mismo que dentro de la estructura organica tendrd el rango de Director
Departamental

Funciones del director del departamento del patronato municipal de amparo social.-

Son funciones del Director/a de Patronato de Amparo Social las siguientes.

a. Ejecutar bajo su responsabilidad la gestion técnica, administrativa, financiera y de
servicios sociales del Patronato.

b. Cumplir y hacer cumplir las politicas o directrices emitidas por el —Gobierno
Autébnomo Descentralizado Municipal de ElI Chaco, por el Directorio y por la
Presidenta del Patronato

c. Preparar con anticipacién los documentos que contengan los proyectos y programas
que deben ser conocidos y aprobados por el Directorio,

d. Elaborar conjuntamente con la Presidenta o Presidente del Patronato Municipal, la
proforma del presupuesto anua!, sus reformas y presentarlas a consideracion del
Directorio

e. Socializar las resoluciones del Directorio y de todo aquello que fuere de interés
general  Requerir informaciones y propuestas para llevar adelante los proyectos de
interés general que sean de competencia del patronato Municipal, 0 que siendo
competencia de  otros organismos del Estado interesen al Patronato Municipal

f.  Formular el Plan operativo anual y ponerlo a consideracion del directorio

g. Actuar como secretaria o secretario del Directorio y dar fe de sus actos y
resoluciones

h. Autorizar los egresos del Patronato Municipal de Amparo Social, previa disposicion
de la presidencia.

i. Presentar un informe trimestral de las actividades cumplidas con una proyeccion de
los que se prevea realizar y un informe anual consolidado

j- Solicitar justificadamente al Alcalde o Alcaldesa la creacién de cargos, la expedicién
de nombramientos previo concurso de méritos y oposicion; asi como la
contratacion por servicios ocasionales o profesionales especializados para

atender asuntos especificos, no permanentes de la institucion.

Funciones de la contadora coordinadora.- Son funciones de la Contadora

Coordinadora las siguientes:
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a. Elaborar el proyecto de presupuesto anual del Patronato, el mismo que sera
presentado a! Director del Departamento del patronato para canalizarlo al Directorio

b. Revisar y aprobar conjuntamente con la Presidenta o Presidente del Patronato
Municipal y el Director del Departamento de Gestion del Patronato, la proforma del
presupuesto anual, sus reformas y presentarlas a consideracién del directorio.
Planificar y controlar las actividades relativas a su funcion

d. Afiliar al IESS a todos los servidores del Patronato, realizar los aportes patronales y
personales, fondos de reserva y todas las prestaciones que la Ley exija.

e. Elaborar los roles de pago y ponerlos en consideracion del Director para cancelar a
los servidores del patronato. Presentar un informe de actividades mensualizadas a

las autoridades.

DURACION.- Los miembros del Directorio del Patronato Municipal de Amparo Social, sera
mientras la funcién de las autoridades electas. En el caso de miembros que no sean
representantes de dignatarios, duraran por el tiempo que fueron designados. Los miembros
del Directorio del patronato de Amparo Social, no serdn considerados como servidores

municipales por lo tanto no guardan ninguna relacién de dependencia con el Municipio.

4.4 Planificacion

4.4.1. Mision.
Brindar atencién y promocion social, laboral y de salud que trabaja con grupos
de atencién prioritaria en el cantén El Chaco, a fin de promover la calidad de vida
y el buen vivir, con la participacion directa y efectiva de los diferentes actores
sociales y dentro de un marco de transparencia y ética institucional y con el uso
optimo de los recursos humanos altamente comprometidos, capacitados y
motivados. Estos datos se obtuvieron del Plan estratégico del Patronato

Municipal.

4.4.2. Vision

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton ElI Chaco, se
constituird en un ejemplo del desarrollo de la region y contara con una
organizacion interna, altamente eficiente, que gerencia productos y servicios

compatibles con la demanda de la sociedad, y ser& capaz de asumir los nuevos
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papeles vinculados con el desarrollo, con identidad cultural y de género,
descentralizando y optimizando los recursos, que asegure la calidad de vida de la
poblacién. Datos que se obtuvieron del Plan estratégico del Patronato Municipal
facilitado por el Director de la Institucion.

4.4.3. Objetivos especificos

- Planificar, desarrollar y ejecutar las obras de asistencia social que emprenda el
Gobierno Municipal,

- Garantizar los derechos de los grupos de atencién prioritaria que viven en el
Canton El Chaco, el pleno ejercicio de su ciudadania en libertad de igualdad de
oportunidades.

- Solicitar al Concejo la inclusion de la partida presupuestaria anual que permitira

un desenvolvimiento normal de sus actividades;

- Fomentar la formacion y especializacion del personal destinado a la atencion de
los servicios sociales que se lleguen a implementar; y,

- Participar con otras instituciones nacionales o extranjeras en programas de
amparo y proteccién social, suscribiendo convenios que beneficien a la

colectividad.

4.4.4. Valores

Innovacién y Creatividad
Para asumir los cambios y promoverlos, estimular nuevos comportamientos
sociales, atendiendo las nuevas necesidades generadas y ofertando soluciones

de futuro posible y sostenible.

Eficiencia

Al demostrar la capacidad de disponer los servicios necesarios para conseguir los
objetivos del Patronato Municipal con el minimo de recursos posibles, aclara que

se trabaja con recursos limitados y nuestra obligacion es aprovecharlos al maximo.

Atencion a las personas
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Las personas son el centro de nuestra actividad y su atencion debe ser el objetivo
de nuestro trabajo. El trabajo en equipo, la cohesién y el buen clima en las

relaciones, son instrumentos esenciales para conseguirlo

Transparencia

Es contemplar en nuestra manera de actuar: apertura, rendicién de cuentas, servicio
e interés general. El éxito de lograr la misién del Patronato se basa en un "contrato”
entre la entidad y la sociedad en general, por el cual disfrutamos de ciertas ventajas
especiales de las que carecen otras organizaciones privadas, no debemos olvidar

qgue somos una entidad “al servicio del publico”.

Calidad y Mejora Continua
Nuestro trabajo tiene como objetivo satisfacer las necesidades y demandas de
nuestros clientes, buscando permanentemente su mayor nivel de satisfaccion vy

adaptarnos a las demandas cambiantes y soluciones mas actualizadas

Solidaridad
Todas las personas implicadas en el trabajo del Patronato Municipal han de actuar
en comun para aportar soluciones al colectivo de las personas en situacion de

dependencia, objeto fundacional de esta entidad.

Orientacion al cliente

Todos los esfuerzos del Patronato Municipal tienen que dirigirse a la busqueda de la
calidad de vida de las personas en situacion de dependencia y sus familias.
Cualquier actividad o recurso que no se dedique a ese fin, es considerado un

despilfarro.
Compromiso con las personas en situacion de dependencia

Su condicibn de personas supone que son sujetos de los derechos que le
corresponden como tales. Son personas adultas en evolucidbn permanente con

necesidades y con un papel social que desempeniar.

4.5 Alineacion al PNV
Cuadro Nro.3 Alineacién al plan nacional del buen vivir 2009-2013
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Objetivos Estrategia PNBV | Estrategia PNBV | Objetivos
PNBYV Estratégicos
Institucional
OBJETIVO 3" | 33 Garantizar la | Aumentar a 7 la Mejorar de manera
DESARROLLO . o o
atencion integral | calificacion del | provincial la salud de
SOSTENIDO Y
SUSTENTABLE | de la salud por | funcionamiento los  nifios, nifas,
ATENCION | ciclos de vida, | de los servicios | mujeres, hombres,
INTEGRAL DE | gportuna y sin | de salud discapacitados, adultos
LA SALUD
costo, con mayores tenga una
calidad, calidez y atencion con calidad,
equidad calidez y oportuna.
Fuente: Patronato Municipal El Chaco
Elaboracion: La Autora

4.6 Sus servicios

Para realizar la planificacion de la elaboracion del servicio se tiene en cuenta la mision de la
entidad “Brindar atencion y promocién social, laboral y de salud que trabaja con grupos de
atencion prioritaria en el cantén ElI Chaco, a fin de promover la calidad de vida y el buen
vivir, con la participacion directa y efectiva de los diferentes actores sociales y dentro de un
marco de transparencia y ética institucional y con el uso 6ptimo de los recursos humanos
altamente comprometidos, capacitados y motivados. ”, los fines estatutarios para los que fue

creada y el plan estratégico vigente.
Los servicios que presta el Patronato Municipal estan orientados a atender las demandas de
personas con discapacidad intelectual. En los procesos esenciales se establecen las

condiciones y como se llevan a cabo los distintos servicios.

El patronato municipal del Canton El Chaco, entrega servicios de calidad a la poblacion de

esta comunidad distinguiendo algunas de sus caracteristicas que se detalla a continuacion.
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a) Integracion y capacitacion.- Orientado a la realizacion de encuentros familiares y
comunitarios perioddicos a fin de mejorar las condiciones de vida de los adultos mayores,
y capacitar a las personas encargadas de su cuidado en la implementacién de técnicas
simplificadas para la habilitacion y rehabilitacion, derechos, buen trato, servicios de
atencion y otros del adulto mayor.

&

ARCHNYG GAD- | Fotogratie JC

Grafico Nro. 9 LABORATORIO

Fuente: Patronato Municipal
Elaboraciéon: La Autora

b) Nutricion.- Dirigido a la educacion nutricional y la entrega de un complemento
nutricional fortificado para las personas usuarias del servicio, sus familias y comunidad

en general.




Grafico Nro. 10 DEPARTAMENTO DE ODONTOLOGIA
Fuente: Patronato Municipal
Elaboraciéon: La Autora

¢) Articulacion Interinstitucional.- Los Operadores Comunitarios realizaran un diagnoéstico
de las necesidades de los usuarios y la familia en los aspectos de salud, educacion,
trabajo, vivienda, pensiones no contributivas, entre otros, y coordinara con los diferentes

organismos para la atencion de los requerimientos.

......

Grafico Nro. 11 HOSPITALIACION
Fuente: Patronato Municipal
Elaboraciéon: La Autora

d) Espacios de fomento del autocuidado para personas encargadas del cuidado de
adultos mayores.- Los Operadores Comunitarios promoveran encuentros de las
personas encargadas de su cuidado donde compartan sus experiencias, a través de

terapias grupales, la implementacion de redes de apoyo y cuidado al cuidador.
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Grafico Nro. 12 REUNION CON PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
Fuente: Patronato Municipal
Elaboraciéon: La Autora

4.7 Sus clientes

La modalidad de atencion que se realiza es una combinacion de visitas por los diferentes
servicios que se presta a la comunidad del Chaco, mediante el trabajo de los
Operadores Comunitarios. Sin embrago se incluye un territorio definido en el cual, se
trabaja incluso con las personas que tienen trastornos mentales y sus familias,

organizaciones locales publicas o privadas, es decir, con toda una poblacion delimitada.

Los servicios que se brinda a la comunidad tratan de incluir a toda la poblacion del

Cantoén sin excluir edades.

Este proceso da la posibilidad de readquirir el ejercicio real de los derechos y a través de
estrategias basadas en un tejido social fuerte, son capacitados y habilitados para la

construccion de una multiplicidad de identidades.

El Patronato Municipal dispone de métodos para identificar y determinar los requisitos

relacionados con el servicio:
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a) los requisitos establecidos en funcion de las necesidades de los clientes
b) los requisitos no establecidos por el usuario, pero necesarios para el uso especifico
previsto

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio

Se establecen canales de comunicacion adaptados a los clientes y sociedad en general,

como se determinan en los procesos
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CAPITULO V

GESTION POR PROCESOS DEL PATRONATO MUNICIPAL DEL CANTON EL CHACO



5.1 Mapade procesos del Patronato Municipal del Cantén El Chaco.

De acuerdo a la metodologia detallada en el Capitulo 2.2 se identificaron e
interrelacionaron los procesos del Patronato Municipal, llegando a establecer los
procesos que se identificaron en el mapa de procesos y se detallan a continuaciéon en
el siguiente mapa de procesos.
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Grafico Nro.13 MAPA DE PROCESOS DEL PATRONATO MUNICIPAL
Fuente: Patronato Municipal
Elaboracién: La Autora
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En este mapa de procesos se identifican los procesos que se resaltan de color lila
los que son de atencion al usuario es decir los procesos operativos. Estos procesos
son: Consulta Externa, Hospitalizacion, Casa de Adultos Mayores, Odontologia.

Los procesos que generan los servicios del Patronato Municipal se ordenaron y
clasificaron en funcion de la contribuciéon o beneficio que aportan al cumplimiento de
la mision de esta organizacion y se clasificaron en:

5.1.1. Procesos de Estratégicos o Gerenciales.- se los define como aquellos
procesos que son basados en decisiones de alta importancia, vinculados a

las responsabilidades de la direccion, por ello tienen que ver con la
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planificacion, decisiones estratégicas y de control. El proceso Estratégico del
Patronato Municipal del Cantén El Chaco es:

El direccionamiento estratégico bajo la responsabilidad del Directorio de la
institucion, el patronato municipal de amparo social esta integrado por el
Directorio, el director departamental, y una contadora coordinadora los dos Ultimos

funcionarios, nombrados por el alcalde o alcaldesa.

5.1.2. Procesos Operativos.- comunmente llamados procesos de linea, son
aquellos procesos directamente ligados con la prestacion de servicios y
produccion. Los procesos operativos del patronato Municipal son:

a) Consulta Externa

b) Hospitalizacion

c) Casa de Adultos Mayores

d) Defensoria de la Familia

5.1.3. Procesos de Apoyo.- Aguellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos, se refieren a los procesos relacionados con los recursos y
mediciones. Los procesos de apoyo del patronato Municipal son:

a) Procesos de Apoyo en salud
b) Procesos de Apoyo Financiero

c¢) Procesos de Apoyo Administrativo

5.2 Descripcién de los procesos

Nuestro Mapa de procesos nos permite identificar los procesos existentes mediante
una estructura organizada y relacionada entre si, de manera que se entiende el
funcionamiento interno de estos procesos, en el cual los “requerimientos de los
clientes” 6 entradas del proceso, se convierten en “bienes o servicios” 6 salidas del
proceso, originando la “Satisfaccién del cliente”.

En funcion de la metodologia descrita en la seccidén 2.6 Descripcion de los procesos,
se utilizé las fichas de los procesos y su respectivo flujo grama.

5.2.1 Proceso de Consulta Externa.
5.2.1.1 Diagrama de Flujo.
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Gréfico Nro. 14 FLUJOGRAMA DE CONSULTA EXTERNA
Fuente: Patronato Municipal
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5.2.1.2 Fichade proceso.

CONSULTA EXTERNA PAG:

1. OBJETO

Otorgar los servicios de atencién medica de consulta externa que requieran
los usuarios para la preservacioén o restauracion de la salud, de conformidad
con los lineamientos técnicos en la materia, emitidos por las autoridades.

2. ALCANCE

Este proceso aplica al Departamento de Enfermeria en Atencion Ambulatoria
(Servicio de Consulta Externa), a la Subdireccién de Atencién al Usuario
(Trabajo Social) y a la Subdireccion de Recursos Financieros (Caja).

3. NORMATIVA APLICABLE

Ley General de Servicios de Salud.

Plan Estatal de Desarrollo

Reglamento Interior de los servicios de salud
Programa de Modernizacion Integral de la Salud

4. ACTIVIDADES

- Recepcidn del usuario

- Informa y canaliza al usuario a caja, cobro del servicio

- Efectua el cobro, proporciona recibo de pago oficial en original y copia

- Turna al usuario al archivo

- Elaboracion e Integraciéon del Expediente Clinico

- Recibe al usuario y realiza breve interrogatorio

Si es usuario primera vez

- Solicita recibo de pago o afiliacion vigente al Seguro, elabora e integra
expediente, asigna modulo, asigna numero de expediente, elabora carnet de
citas, registra hoja de movimientos, otorga ficha con cita concertada y turna a
usuario al médulo de enfermeria

Si el usuario es subsecuente.

- Solicita recibo de pago o afiliacion vigente al Seguro Popular, revisa
expediente, otorga ficha y turna al usuario al Médulo de Enfermeria.

- Toma de Signos Vitales

- Recibe Hoja diaria de consulta y expedientes clinicos, verifica asistencia de
usuarios citados y notifica al médico del inicio de la consulta.

- Recibe y entrevista al usuario, toma signos vitales y los registra en el
expediente y en la cartilla.

- Turna al médico, valoracién del usuario

- Recibe a usuario en base a hoja de consulta, verificando recibo de pago.

- Verifica que el usuario tenga Historia Clinica, Si es usuario primera vez

- Elabora Historia Clinica y anexa a expediente clinico, si el usuario tiene
Historia Clinica
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- Realiza valoracion del usuario en base al padecimiento, y siguiendo el
programa de acciones de Linea de Vida, registra acciones en la Cartilla
Nacional de Salud.

- Elabora receta médica, Turna a farmacia y lo registra en Hoja de consulta

- Si requiere atencion en otro servicio del Patronato.

- Elabora solicitud de Interconsulta, turna a archivo y registra en Hoja diaria.

- Si se requiere referir a otro nivel de atencion

- Elabora formato de referencia y turna al usuario al dpto. de Trabajo Social

- Brinda indicaciones a seguir, requisita y registra el formato de referencia, si
es necesario concreta cita en el segundo o tercer nivel de atenciéon

5. RESPONSABLES

- Director General: dirige, coordina y supervisa las actividades médicas vy
administrativas del centro.

- Coordinador Médico: Establece lineamientos de atencién y coordina
continuamente con subordinados para implementar acciones de mejora.

- Medico a cargo del Consultorio: Brinda atencién médica integral al usuario,
coordinar su atencién con el personal de enfermeria, verifica el recibo de
pago, o afiliacion al Seguro Popular, elabora la Historia, elabora un registro
diario de sus consultas, valora al usuario, indica tratamiento y responde
inquietudes.

- Enfermera: Brinda atencion integral al usuario, coordina su atencién con el
médico a cargo, recibir Hoja Diaria de Médico, recibir expedientes clinicos,
verificar asistencia de usuarios

- Cajero(a): Cobrar a usuario el servicio y entregar recibo de pago.

- Encargado de Archivo Clinico: Atencion al usuario, solicitar recibo de pago o
en caso afiliacion del Seguro Popular, otorgar ficha para consulta por modulo y
con horario de cita concertada, y registrar el movimiento diario de expedientes
- Dpto. de Trabajo Social: orientar y asesorar al usuario en los diferentes
programas de salud, elaborar estudios socioecon6micos cuando asi se
requiera y coordinar y registrar el sistema.

6. INDICADORES

Usuarios Referidos al Segundo Nivel de Atencion / Usuarios Atendidos en
Consulta General

Usuarios atendidos en Consulta Externa General / Usuarios recibidos
enConsulta Externa General

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Formato de registro de informacion

Recibo de Pago

Expediente Clinico

Carnet de Citas

Hoja Diaria de consulta

Historia Clinica

Hoja de Referencia

Libreta de registro del Sistema.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5.2.2 Proceso de Hospitalizacion.
5.2.2.1 Diagrama de Flujo.
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Grafico Nro. 15 FLUJOGRAMA DE HOSPITALIZACION
Fuente: Patronato Municipal
Elaboracion: La Autora
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5.2.2.2

Ficha de proceso.

PROCESO DE HOSPITALIZACION PAG:

1. OBJETO
Admitir al paciente y elaborar su nota de ingreso y sus indicaciones medicas
2. ALCANCE

Usuario con orden de hospitalizaciéon
3. NORMATIVA APLICABLE

Reglamento interno.

Ley Orgénica de Salud

Resolucion Ministerial N° 1379-78-VC-3500
Resolucion Ministerial N° 482-96-SA/DM
Acuerdo Ministerial 1124

4. ACTIVIDADES

- Registrar datos generales

- Asigna cama de hospital

- Recoge pertenencias

- Recibe e instala al paciente.

- Se toman signos vitales y verifica indicaciones medicas
- Interrogar al paciente o familiar

- Se realiza exploracion fisica

- Actualizar indicaciones medicas

- Sequir las indicaciones médicas y registrar en el expediente clinico
- Elaborar historia clinica.

- Se realiza nota de ingreso

5. RESPONSABLES

-Encargado de admision hospitalaria.- recolecta datos generales del paciente
o familiar

-Jefe de servicio de enfermeria.- solicita y asigna cama

-Trabajadora social.- Acude con el paciente y recolecta sus pertenencias
Enfermera.- conduce al paciente a la cama asignada, coloca los instrumentos
Electro médicos, posiciona al paciente, cuidadosamente indicaciones recibidas
vertidas por el médico.

-Medico.- Toma signos vitales, revision general del cuerpo, elabora ficha de
identificacion, registra datos, realiza prondstico, elabora indicaciones.
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6. INDICADORES

-Numero de pacientes a los que se les tomaron todos los signos
x100/numeros de pacientes a los que se les tomaron los signos
-Indicaciones aplicadas correctamente x100/total de aplicaciones indicadas

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

-Diagnostico situacional y programa de trabajo
- Registro de medicamento controlado
-Solicitud de ingreso/ intervencion,

- Hoja de interconsulta de pruebas,

- Ordenes médicas,

- Hoja de evolucién de enfermeria,

-Informe de continuidad/ Recomendaciones

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5.2.3 Proceso de Casa de Adultos Mayores.
5.2.3.1 Diagrama de Flujo.
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Grafico Nro. 16 FLUJOGRAMA CASA DEL ADULTO MAYOR

Fuente: Patronato Municipal
Elaboracion: La Autora
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Gréfico Nro. 17 FLUJOGRAMA CASA DEL ADULTO MAYOR
Fuente: Patronato Municipal
Elaboracion: La Autora
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5.2.3.2 Ficha de proceso.

PROCESO CASA DE ADULTOS MAYORES  PAG:

1. OBJETO

Dar sustento al adulto mayor desprotegido para brindar una vejez digna a
través de proporcionar, hospedaje alimentacién, atencion médica, terapias de
ayuda psicologica entre otras.

2. ALCANCE

Este proceso inicia cuando el ciudadano solicita ingresar al asilo, se asigna la
peticién a la Direccion de Atencion al adulto mayor e integracion Social luego
de una investigacion, es turnado el adulto mayor en condiciones de abandono
a la casa hogar del Anciano.

3. NORMATIVA APLICABLE

Ley sobre el sistema estatal de Asistencia Social
Reglamento Interior del Sistema para el desarrollo integral de la familia
Derechos de las personas adultas mayores

4. ACTIVIDADES

-Solicita que se ingrese a un adulto mayor a la Casa Hogar
-Turna la peticiéon a la direccién de atencién al adulto mayor e integracion
social.

-Recibe al adulto mayor en la Casa Hogar

-Identifica y gestiona que se cubran las necesidades bésicas y las urgentes
del adulto mayor

-Evaluacién de Ingreso

-Revisa al adulto mayor

-Realiza las gestiones con laboratorios

- Ingresa al adulto mayor al area de hospital

-Valora su evolucién

- Realiza las gestiones del fallecimiento del adulto mayor
-Realiza evaluaciones para saber si el anciano se adapté o no
-Evalla y revisa diagnostico de rehabilitacion

-Controla los medicamentos

-Solicita medicamento y material faltante

-Recibe instrucciones de las enfermeras de turnos anteriores
-Toma signos vitales del adulto mayor

-Entregan desayuno y proporcionan medicamento matutino

- Asean a los adultos mayores

-Atienden a los adultos mayores en los cuidados generales
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-Entregan medicamento y comida
-Entregan colacion

-Entregan cena

-Acuestan al adulto mayor

-Entregan medicamento nocturno
-Levantan al adulto mayor

-Llenan la hoja de bitacora y enfermeria
-Entrega instrucciones al turno siguiente
-Realiza el seguimiento de terapias fisicas
-Evalla y valora la evolucién

-Realiza talleres

-Gestiona y autoriza las solicitudes
-Reporte mensuales

5. RESPONSABLES

-Director de la casa hogar.- Turna la peticién del adulto mayor

- Medico.- Recibe al adulto mayor en la casa hogar, identifica necesidades
basicas y urgentes del adulto mayor revisa y valora al adulto mayor,
-Trabajadora Social.- Lleva muestras de los laboratorios, acompafia al adulto
mayor a la cita o ingreso al hospital, en caso de fallecimiento realiza oficio de
defuncion.

-Enfermera: controla medicamentos semanalmente, entrega medicamento
controlado a las enfermeras en turno, revisa inventarios de medicamentos
Solicita medicamento y material faltante.

6. INDICADORES

-Nivel de incorporacion del adulto mayor al circulo de abuelos.

-Nivel de satisfaccion del adulto mayor por las actividades.

-Vias que facilitan la incorporacion del adulto mayor al circulo de abuelos.
-Consumo de medicamentos

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

-Hoja de historia clinica

-Expediente

-Kardex de enfermeria

-Plan de tratamiento de rehabilita miento
-Requisicién de materiales

-Requisicién de servicios

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5.2.4 Proceso de Odontologia.

5.2.4.1 Diagrama de Flujo.
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5.2.4.2 Fichade proceso.

PROCESO DE ODONTOLOGIA PAG:

1. OBJETO

Unificar los procedimientos odontologicos para la prevencion y manejo
adecuado delas enfermedades bucales, a fin de contribuir a mejorar la calidad
de atencion en el Patronato Municipal.

2. ALCANCE

Procesos que intervienen e impiden el inicio de las enfermedades
bucodentales, interrumpen o aminoran su progresion, comprende profilaxis,
aplicacion de sellantes de fosas y fisuras, y aplicaciones tépicas de flaor.

3. NORMATIVA APLICABLE

Guias de Manejo Clinico Odontol6gico
Instructivo de Atencion de Higiene Oral

4. ACTIVIDADES

Profilaxis

-Mezclar piedra pomez y agua para preparar una pasta o utilizar pasta
profilactica.

-Pasar con copa de hule o brocha por las superficies de todas las piezas
dentales, utilizando aparato rotatorio o de forma manual con cepillo dental. En
una sola cita.

-Enjuague con bastante agua

-Dar indicaciones al paciente.

Aplicacion de sellantes de fosas y fisuras

Sellantes de fosas y fisuras de fotopolimerizado.

-Realizar profilaxis minuciosa con pasta de piedra pémez o pasta libre de fltor,
especialmente en las piezas dentales que recibiran el material sellante.
-Aislamiento relativo de las piezas a tratar y secado

-Aplicar el acido grabador (de acuerdo a especificaciones del fabricante)
-Lavado de la superficie con agua

-Cambio de aislamiento relativo

-Secado de la superficie sin deshidratarla

-Aplicar el adhesivo y fotopolimerizar, segun especificaciones del fabricante.
-Mezcla del material de acuerdo a especificaciones del fabricante.

-Colocar el material sellador y foto polimerizar, segun especificaciones del
fabricante.
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-Eliminar el aislamiento relativo
-Revisar oclusion con papel de articular.
-Indicaciones al paciente.

-Control cada afio

Sellantes de fosas y fisuras de auto curado

-Limpiar y colocar aislamiento relativo.

-Secar la superficie oclusal con torunditas de algodén

- Grabado acido de la superficie oclusal segun especificaciones del fabricante.
-Lavado de la superficie con torunditas de algodon humedecidas con agua
-Secado de la superficie con torunditas de algodon

-Mezcla de cemento de lonomero de Vidrio segun especificaciones del
fabricante.

-Colocacion del material sobre la superficie oclusal

-Aplicar en el dedo indice enguantado, una pequefia cantidad de vaselina,
realizar digito presioén.

-Eliminacion de los excesos de material que es desplazado a los margenes
exteriores

-Prueba de la oclusién con papel de articular.

-Colocar una capa delgada de vaselina sobre el sellante

-Indicaciones al paciente.

-Control cada seis meses.

Aplicaciones Tépicas del flaor

-Profilaxis

-Enjuague bucal con abundante agua

-Aislamiento relativo

-Aplicacion de flior segun especificaciones del fabricante.

Retiro aislamiento relativo

-Indicar al paciente que no se enjuague ni ingiera alimentos por una hora.

-En el caso de barniz fluorado, indicar el paciente que no se enjuague ni
ingiera alimentos por dos horas y realizar cepillado dental hasta veinte y cinco
horas después de la aplicacion.

-En caso de nifios y nifias programar cita en seis meses para la proxima
aplicacion de fluor.

5. RESPONSABLES

ODONTOLOGO: EIl odontélogo o dentista es un profesional capacitado para
llevar a cabo un conjunto de actividades de prevencion, atencion, diagndstico
y tratamiento de alteraciones bucodentales.

El trabajo del odontélogo o dentista requiere tener unos sélidos conocimientos
tedricos de la anatomia de la boca y también de las técnicas de tratamiento y
ortodoncia.

ENFERMERA: Es la persona que tiene por oficio asistir o atender a los
usuarios bajo las prescripciones de un médico, o ayudar al médico,
preparando al paciente.

PACIENTE: es una persona que sufre dolor o malestar por los que recibe los
servicios de un médico u otro profesional de la salud, sometiéndose, por
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ejemplo, a un examen, a un tratamiento o a una intervencion.

6. INDICADORES

-Tiempo promedio de duracion de los tratamientos realizados.

- Efectividad de la demanda inducida de los pacientes que deben asistir al
programa odontolégico del Patronato Municipal.

- Numero de pacientes que se registran niveles de placa por debajo del 15%
-Numero de controles de placa para una poblacion en un periodo de tiempo.
-Numero de aplicaciones de flior para una poblacion en un periodo de tiempo.
- Numero de pacientes que inasisten al servicio odontoldgica.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

-Historia Clinica Odontolégica
-Ordenes de servicio, prescripcion de medicamentos
-Registro de tratamientos terminados

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5.3

Seguimiento y la medicidn de los procesos

Los procesos de seguimiento y medicién proporcionan los medios por los cuales se
obtendra la evidencia objetiva de la conformidad.

En algunos casos los clientes, solicitan la presentacion de los planes de seguimiento y
medicidn solos, sin otra informacién del plan de calidad, como una base para dar

seguimiento a la conformidad con los requisitos especificados.

Este plan de calidad deberia definir lo siguiente:

- El seguimiento y la medicién a ser aplicado en cada uno de los procesos y de los
productos obtenidos.

- Las etapas en las cuales se deberian aplicar estos procesos.

- Las caracteristicas de la calidad a las que se van hacer el seguimiento y medicion en
cada etapa.

- Los procedimientos y criterios de aceptacién a ser usados.

- Cualquier procedimiento de control estadistico del proceso a ser aplicado

- El plan de calidad deberia identificar los controles a utilizar para el equipo de
seguimiento y medicion.

Las reuniones de control y seguimiento, se realizara semanalmente en presencia de
los directores y demas funcionarios responsables de la implementacion del Sistema

de Gestion.

Al implantar un modelo de gestion por procesos, es esencial contemplar el
seguimiento y la medida de los procesos, con la finalidad de saber los resultados que

se obtienen y si estos resultados cumplen los objetivos previstos.

Para ello hay que establecer unos indicadores que, en el marco de cada proceso,
permitan medir su eficacia y eficiencia. Los indicadores constituyen un instrumento
para recoger de forma sistematica y representativa informacion relevante
(normalmente numérica) sobre el funcionamiento o los resultados de un proceso. En

concreto, deberia ser:

e Representativo: ha de proporcionar datos significativos que informen sobre el

valor que se pretende medir.

e «Sensible»: ha de variar de manera apreciable -estar bien «calibrado»- a fin de

mostrar los cambios en el valor que representa.
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Rentable: su obtencién ha de ser viable, es decir, la utilidad del indicador ha de

compensar el esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.
Fiabilidad: ha de basarse en datos obtenidos a partir de mediciones objetivas.

Relativo en el tiempo: ha de mostrar tendencias y, por tanto, los datos que
proporciona han de ser comparables en el tiempo para poder analizar la

evolucion de los resultados.

Por otra parte, a la hora de establecer un indicador de proceso es conveniente

tener en cuenta las siguientes consideraciones:
Reflexionar sobre el objeto o mision del proceso.

Determinar los tipos de resultados que hay que obtener y, en consecuencia, los

valores que hay que medir.
Definir los indicadores representativos de los valores que hay que medir.

Establecer los resultados que se quieren lograr (objetivos) para cada uno de los

indicadores definidos.

Formalizar los indicadores en una ficha de indicador.

A continuacion detallamos algunos ejemplos de indicadores a utilizarse en el Patronato
municipal del Cantén El Chaco, en el proceso Odontoldgico.

Cuadro Nro.4 Tabla de Indicadores de Gestion

RECURSO: ODONTOLOGO

INDICADOR: NUMERO DE FORMULA: No. DE ODONTOLOGOS X 10,000
- No. 2

ODONTOLOGOS POR CADA 10,000 POBLACION OBIETIVG

HABITANTES

INDICADOR:  POBLACION  QUE | FORMULAL:
RESIDE A MENOS DE 30 MINUTOS | pROMEDIO= SUMATORIA DE TIEMPOS/ POBLACION

DE LA UNIDAD MAS CERCANA

FORMULA 2:
Poblacién que reside a < 30 min. X 100/ Poblacion

INDICADOR: PROMEDIO DE

FORMULA : No. DE CONSULTAS ODONTOLOGIA x100

68




CONSULTAS DE ODONTOLOGIA

TOTAL DE CONSULTANTES DE ODONTOLOGIA
POR PERSONA

INDICADOR: COBERTURA DEL B i .
FORMULA 1 Poblacion derecho habiente al servicio:

SERVICIO Total de poblacion asignada, poblacion asegurada y
familiares.

FORMULA 2: Poblacién usuaria= Usuarios del servicio X
100/ Poblacién derechohabiente

INDICADOR: COSTO DE LA COSTO PROMEDIO DE LA CONSULTA OTORGADA X
CONSULTA 100/ COSTO PROMEDIO DE LA CONSULTA
CALCULADA

Fuente: Patronato Municipal del Cantén EI Chaco
Elaboracién: La Autora

Para controlar los procesos, la informacion recogida por los indicadores ha de facilitar el
analisis del proceso y la toma de decisiones que supongan la mejora del desempefio de
proceso. Mediante los indicadores se examinan los resultados del proceso para saber si se
logran los resultados previstos y, si es preciso, se adoptan acciones de mejora. De la
puesta en marcha de estas acciones se espera, a su vez, un cambio en el comportamiento

del proceso y, por tanto, de los indicadores.

El seguimiento y la medida del proceso se centraran, por tanto, en comparar los resultados
logrados con los resultados previstos y analizar las posibles causas de las diferencias. En
algunos procesos puede ser apropiado recoger informacion una vez que se han prestado

los servicios.

Cuando un proceso no logra los resultados previstos, el despacho deberia adoptar las
medidas necesarias para asegurar que los resultados obtenidos se ajusten a los objetivos
planificados. También es posible que, aunque un proceso esté logrando los resultados
previstos, se detecte una oportunidad de mejora en ese proceso que puede ser relevante

para la mejora global.

5.4 Mejorade los procesos
Luego de tener como parte dela Institucion una Gestion por Procesos es necesario
llevar un seguimiento a los procesos existentes, ya sea para cambiarlos o para

mejorarlos, la mejora de procesos es una necesidad que tienen las Organizaciones
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para repasar y reajustar un proceso ya existente o para la creacion de un nuevo
proceso, si es necesario. La Mejora de Procesos se enfoca en la manera como se
hacen las cosas actualmente, para esto se hace un seguimiento por medio de los
indicadores y los documentos de cada proceso, luego de hacer un estudio a los
indicadores se mira qué tan viable es disefiar el proceso para que sea mas eficaz y

eficiente o si es necesario crear un nuevo proceso 0 un nuevo procedimiento.

Se elabor6é un andlisis sintético acerca de la situacion actual de la institucion, en la

que se puede evidenciar de entre algunas dificultes lo siguiente:

- Maquinaria obsoleta y poco productiva

- Equipos Antiguos.

- En la implementacién del SGC, la responsabilidad del proceso recae en la direccion
y requiere del compromiso de interesados (trabajadores, clientes, proveedores otros)
sin lo cual no es posible lograrlo.

- Los trabajadores no tenian conocimiento ni estaban sensibilizados sobre el tema de
Sistema de Gestion.

- Dificultad para redactar procedimientos que componen el sistema de calidad,
dificultad para redactar las no conformidades, acciones correctivas y preventivas,
dificultades con los indicadores de medicion

-Complejidad de la exigencia del Sistema de Gestién de la Calidad al trabajar por
procesos, frente a la adaptacién de la cultura organizacional que se venia manejando
por dependencia.

- Los colaboradores comprometidos en el trabajo de implementacion lo hacian sin
tener la orientacion y experiencia requerida.

- Cambio organizacional, pasar de manejar una estructura funcional a una estructura
por procesos.

- La no aplicacion de documentos estandarizados.

- No se tenia todos los procesos que conforman el sistema de Gestion dela Calidad
implementado a través de mapa de procesos, donde estuvieran claramente
identificados los macro procesos, sus divisiones y sus responsables

Estas dificultades presentadas podria tener un cambio muy importante al implementar
un Sistema de Gestion por procesos estos posibles cambios se detallan en la mejora

de procesos, seccion 5.4.1.
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5.4.1 Metodologias parala Mejora de Procesos.

En el tema de la Mejora de Procesos, se encuentran varias metodologias y
varios modelos, muchas veces enfocados en Calidad. En este documento se
habla de una metodologia muy interesante usada en muchas partes del
mundo, entre ellas en el MIT por el Departamento de Recursos Humanos,
Esta metodologia se llama BPI (Business Process Improvement) o Mejora en
los Procesos de Negocio; también se hablara del ciclo PDCA (Plan-Do-Chek-

Act) o mas conocido como el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

“Todas las organizaciones, grandes y pequefias, avanzadas y en crecimiento,
publicas y privadas, de servicios y de produccion, todas funcionan siguiendo
un grupo de procesos que han definido. Estos procesos no se documentan a
menudo y en muchas organizaciones no se les hace un seguimiento a los
mismos. La verdad del asunto es que incluso cuando se documentan, el
ambiente de los negocios cambia tan rapido, que los vuelve obsoletos en el
plazo de dos o tres afios. La mayoria de las organizaciones definen sus
procedimientos de funcionamiento cuando son creadas, pero luego de eso no
vuelven a mirarlos. La Unica manera de cambiar es cuando existen fallas y
entonces hacen un remiendo rapido que les solucione el problema de

inmediato.

Segun Harrington (1987), existen diez actividades de mejoramiento que

deberian formar parte de toda institucion:

1. Compromiso de la Alta Direccion: El proceso de mejoramiento debe
comenzarse desde los principales directivos y progresa en la medida al grado
de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan por

superarse y por ser cada dia mejor.
2. Consejo Directivo del Mejoramiento: Esta constituido por un grupo de

ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el proceso de mejoramiento

productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades del Patronato Municipal.
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3. Participacion Total de la Administracion: El equipo de administracién es un
conjunto de responsables de la implantacién del proceso de mejoramiento.
Eso implica la participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores del
Patronato Municipal. Cada ejecutivo debe participar en un curso de
capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la compafiia y las

técnicas de mejoramiento respectivas.

4. Participacion de los Empleados: Una vez que el equipo de administradores
esté capacitado en el proceso, se daran las condiciones para involucrar a los
empleados. Esto lo lleva a cabo el Director del Patronato y responsables de
cada departamento, quien es responsable de adiestrar a sus subordinados,

empleando las técnicas que él aprendio.

5. Participacion Individual: Es importante desarrollar sistemas que brinden a
todos los individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

6. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse.
Para ello se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le
incluyen mediciones, controles y bucles de retroalimentacion. Para la
aplicacion de este proceso se debe contar con un solo individuo responsable

del funcionamiento completo de dicho proceso.

7. Actividades con Participacion de los Proveedores: Todo proceso exitoso de

mejoramiento debe tomar en cuenta las contribuciones de los proveedores.

8. Aseguramiento de la Calidad: Los recursos para el aseguramiento de la
calidad, que se dedican a la solucion de problemas relacionados con los
productos, deben reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a

mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

9. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo: El
Patronato Municipal debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.

Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la
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estrategia, de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto
plazo detallados, que aseguren que las actividades de los grupos coincidan y
respalden la estrategia a largo plazo.

10. Sistema de Reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende
cambiar la forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello
existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los cambios deseados:
castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o
premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una meta importante

que aporte al proceso de mejoramiento.

De acuerdo al analisis elaborado en la seccién 5.4.se incorporara alternativas
de solucion para mejorar los procesos de la Unidad Médica del Patronato

Municipal.

- La redaccion de los procedimientos del S.G.C, formacién en la metodologia
PHVA vy realizacion de ejercicios para la redaccion de procedimientos. Se
realizaran mdltiples talles practicos con el consultor de calidad.

- Identificacion y redaccion delas no conformidades.

- Realizacion de practicas constantes y cotidianas en los procesos con un
acompafamiento adecuado y estricto.

-Seguimiento a los procesos, realizacion de jornadas de calidad formadas por
dos o mas personas de cada proceso en particular, buscando facilitar la
comprension en la filosofia de los S.G.C, teniendo en cuenta la politica y
objetivos de la calidad definiendo los aspectos a seguir y medir dentro de

cada proceso.

Se dara Reorientacion al Sistema de Gestion de la Calidad a través de un
cronograma, en el cual se estableceran las siguientes actividades que seran
la ruta a seguir para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,

asi:

Configuracién del sistema: se validaron los procesos de la entidad, y el mapa

de procesos, se realiz0 las interrelaciones y caracterizacion de los procesos.
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Estandarizacion: Se identificaron los procedimientos, instructivos y formatos
gue generaban valor agregado, con los cuales realizarian las actividades de
cada uno delos procesos.

Equipamiento y recursos: se definieron los recursos técnicos, tecnologicos,
humanos financieros entre otros, necesarios para que el Sistema de Gestion
de Calidad no se viera afectado.

Capacitacion: se brindé a todos los niveles de la institucién, se formaron

multiplicadores y auditores internos, elaborando el material de ayuda.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

v La investigacion desarrollada en el marco tedrico nos permitid orientarnos
hacia la propuesta de la implementacion de un modelo de gestion por
procesos, para el Patronato Municipal del Cantén El Chaco.

v Se implement6 un modelo de gestidon por procesos en la unidad Médica del
Patronato Municipal de El Chaco, con el propésito de mejorar la calidad de

servicios que presta la institucion.

4 Se elaboré una propuesta de mejora de la calidad de hospitalizacién consulta
externa, farmacia, laboratorio, casa hogar del adulto mayor y otros procesos de
la Unidad médica del Patronato Municipal de ElI Chaco, a través de la
implementacién del modelo de gestién por procesos alineados con las metas
del PNBV y Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion.

v El propésito final de la Gestiobn por Procesos es asegurar que todos los
procesos del Patronato Municipal se desarrollen de forma coordinada,

mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas.

4 Bien vale la pena trabajar en un sistema de gestion de calidad, ya que el
Patronato Municipal desarrollard un sistema estructurado, ordenado y basado
en principios universales de la administraciéon moderna. Esto lleva a la empresa
a reducir sus costos operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de
trabajo, a poner en practica dos paradigmas: uno desarrollar la permanente
satisfaccion del cliente y segundo, dar la base para hacer realidad la mejora

continua de sus procesos.
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Recomendaciones

v La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad integray armoniza los
elementos especificos de cada uno de los procesos para evitar dificultades y
permitir a la organizacion responder de manera pertinente y eficiente a todas

las partes interesadas.

v En el caso que el directorio del Patronato Municipal implemente el sistema de
gestion de calidad y su posterior certificacion, debe comprometerse con todo
lo que se requiera para ello, capacitarse en todo lo que concierne a la horma

ISO 9001:2008 y concientizar al personal en lo que a calidad se refiere.

v Una vez establecidos los procesos en el Patronato Municipal, es
recomendable poner en practica la mejora continua.
v Aplicar los registros correspondientes a los procesos ya que mediante estos

podemos medir la eficiencia y eficacias de los mismos.

v Se recomienda en forma urgente realizar adecuaciones al plan estratégico

institucional.
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ANEXO N°5 UNIDAD DE ATENCION MEDICA DEL PATRONATO MUNICPAL
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ANEXO N°6 ACTIVIDADES DE ENTRETENIMIENTO DE LAS PERSONAS DE LAS
TERCERA EDAD
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ANEXO N°7 PROCESO DE HOSPITALIZACION
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